







2.1 Pengertian Transportasi 
Kebutuhan manusia untuk terus bergerak dan beraktivitas dengan sebuah 
media yang digerakan oleh sebuah manusia, mesin atau hewan dilakukan dengan 
transportasi. Kata transportasi berasal dari bahasa latin yaitu transportare yang 
mana trans berarti mengangkat atau membawa. Jadi transportasi adalah membawa 
sesuatu dari satu tempat ke tempat lain. 
Menurut Salim (2000) transportasi adalah kegiatan pemindahan barang 
(muatan) dan penumpang dari suatu tempat ke tempat lain. Sedangkan menurut 
Nasution (2008) adalah sebagai pemindahan barang dan manusia dari tempat asal 
ke tempat tujuan. Jadi pengertian transportasi berarti sebuah proses, yakni proses 
pemindahan, proses pergerakan, proses mengangkut, dan mengalihkan dimana 
proses ini tidak bisa dilepaskan dari keperluan akan alat pendukung untuk 
menjamin lancarnya proses perpindahan sesuai dengan waktu yang diinginkan. 
 
2.2 Pengertian Transportasi Umum 
Menurut Miro (2008) transportasi umum yaitu moda transportasi yang 
diperuntukkan untuk bersama (orang banyak), kepentingan bersama, menerima 
pelayanan bersama, mempunyai arah dan titik tujuan yang sama, serta terikat 




dan para pelaku perjalanan harus wajib menyesuaikan diri dengan ketentuan-
ketentuan tersebut apabila angkutan umum ini sudah mereka pilih.  
Warpani (1990) menyatakan bahwa angkutan umum penumpang yang 
dilakukan dengan sistem sewa atau membayar. Termasuk dalam pengertian 
angkutan penumpang adalah angkutan kota (minibus, bus, dan lain-lain), kereta api, 
angkutan air, dan angkutan udara. 
2.2.1 Transportasi Umum dalam Trayek 
Transportasi umum dan trayek adalah pelayanan angkutan yang dilakukan 
dalam jaringan trayek secara teratur dengan penjadwalan tetap atau tidak terjadwal 
untuk pelayanan angkutan orang dengan kendaraan umum dalam trayek tetap dan 
tertentu, dilakukan dalam jaringan trayek. 
 
2.3. Manajemen Kualitas 
 Conference Board (1989), sebuah kelompok riset bisnis New York, 
melaporkan bahwa lebih dari 30 persen responden terhadap survei mereka 
melaporkan bahwa manajemen mutu telah meningkatkan kinerjanya, dengan 
kurang dari 1 persen kinerja pelaporan menurun sebagai hasil implementasi 
manajemen mutu. Arthur D. Little Corporation (1992) meghasilkan sebuah laporan 
internal berdasarkan survei terhadap 500 perusahaan besar di AS, yang menyatakan 
bahwa 93 persen responden mengaku memiliki beberapa bentuk implementasi 
manajemen mutu, dan 35 persen melaporkan bahwa usaha yang telah dilakukan 
memiliki dampak kinerja yang signifikan, sementara 62 persen masih 




2.4 Kualitas Pelayanan 
Parasuraman (1988) menciptakan instrumen berbentuk survei bernama 
SERVQUAL yang digunakan untuk mengetahui kualitas pelayanan dari suatu 
organisasi. SERVQUAL terdiri dari 22 komponen yang dikelompokkan menjadi 
lima dimensi kualitas pelayanan yaitu,  
1. Tangibles (bukti fisik), yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan 
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan 
sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. 
Fasilitas fisik meliputi perlengkapan, peralatan, teknologi, serta penampilan 
pegawai. 
2. Reliablity (kehandalan), yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan 
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus 
sesuai dengan harapan pelanggan. 
3. Responsiveness (daya tanggap), yaitu suatu kemauan untuk membantu dan 
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, dengan 
penyampaian informasi yang jelas. 
4. Assurance (jaminan) yaitu, pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan 
para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan 
terhadap perusahaan. Terdiri dari beberapa komponen yaitu komunikasi, 
kredibilitas, keamanan, kompetensi, dan sopan santun. 
5. Empathy (empati) yaitu, memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 




memahami keinginan pelanggan. Perusahaan diharapkan memiliki pengertian 
dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara 
spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. 
2.4.1 Kualitas Pelayanan dalam Transportasi Publik 
Secara operasional, kualitas pelayanan transportasi publik adalah kemampuan 
para penyedia jasa angkutan untuk melakukan pelayanan pada para pelanggannya 
secara akurat dan terpercaya. Indikator-indikator yang digunakan untuk menilai 
kualitas pelayanan menggunakan lima indicator dari SERVQUAL dan Peraturan 
Menteri Perhubungan Republik Indonesia Nomor PM 29 Tahun 2015: 
 
Tabel 2.1 
Indikator Kualitas Pelayanan 
 
Indikator Kualitas Pelayanan menurut 
SERVQUAL 
(Parasuraman, 1988) 
Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia 
Nomor PM 29 Tahun 2015 
Kehandalan 
(Reliablity) 
a.       Ketepatan waktu datang dan pergi 
  b.      Waktu tunggu untuk memperoleh angkutan 
  c.       Waktu menunggu dihalte 
  d.      Waktu tempuh 
  e.       Pemberian informasi yang tepat 
  f.        Ketersediaan informasi jadwal dan rute 
Daya Tanggap 
(Responsiveness) 
a.       Kedisiplinan pengemudi (Ketaatan pengemudi terhadap 
peraturan lalulintas) 
  b.       Ketrampilan pengemudi dalam berkendara 
  c.       Kejelasan identitas pengemudi dan kendaraan 
  d.       Ketersediaan angkutan saat dibutuhkan 
  e.       Penumpang tidak melebihi kapasitas kendaraan 
  f.        Kepadatan penumpang (tidak berdesakan) 
  g.       Rute angkutan umum tidak terlalu panjang 





Sumber: Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia Nomor PM 29 Tahun 2015 
 
 
2.4.2 Kesenjangan Kualitas Pelayanan 
Seringkali terjadi gap atau kesenjangan antara pihak yang menerima jasa 
dengan perusahaan pemberi jasa tersebut. Semakin besar kesenjangan tersebut 
maka akan semakin besar kemungkinan terjadinya ketidakpuasan. Parasuraman 
dan rekan-rekan (Payne, 2000) berhasil mengidentifikasi lima model kesenjangan 
(gap yang biasa terjadi antara provider dan customer). Lima model tersebut adalah 
sebagai berikut: 
1. Gap Harapan – Persepsi Manajemen 
2. Gap Persepsi Manajemen – Harapan Kualitas Jasa 
3. Gap Spesifikasi Kualitas Jasa – Penyampaian Jasa 
4. Gap Penyampaian Jasa – Komunikasi Eksternal 
Jaminan (Assurance) a.       Keselamatan penumpang saat di atas angkutan umum 
  
b.      Keselamatan penumpang saat berhenti di halte atau terminal 
  
c.       Keamanan saat diatas kendaraan maupun berhenti di tempat 
perhentian ataupun terminal 
  d.      Kenyamanan saat di atas kendaraan 
Empati (Empathy) 
a.       Pelayanan yang baik dari pengemudi (Ramah, sopan, 
peduli) 
Bukti Fisik (Tangible) a.       Kebersihan/kerapihan angkutan 
  b.       Kelayakan armada (mobil penumpang) 




5. Gap Jasa yang diharapkan – Jasa yang Dipersepsikan 
Boulding et al. (1993) menganalisis kualitas pelayanan dengan menggunakan 
gap analysis .Kesenjangan kualitas pelayanan diartikan sebagai kesenjangan 
antara pelayanan yang seharusnya diberikan dan persepsi konsumen atas 
pelayanan aktual yang diberikan. Semakin kecil kesenjangan tersebut, semakin 
baik kualitas pelayanan. 
2.4.3 Evaluasi Kinerja Kualitas Jasa atau Pelayanan 
Payne (2000) telah merumuskan teknik yang digunakan untuk memperbaiki 
kualitas jasa khusunya dalam konteks perusahaan jasa: 
1. Benchmarking  
Untuk mengevaluasi kualitas jasa, perlu kiranya mengembangkan kinerja 
perusahaan relatif terhadap para pesaingnya. Benchmarking merupakan 
pencarian cara terbaik untuk mencapai keunggulan kompetitif. Ini berasal 
dari praktik dantotsu Jepang yang berarti berusaha menjadi ’terbaik dari 
yang terbaik’. Jasa dan praktik perusahaan secara berkesinambungan 
dibandingkan dengan standar pesaing terbaik dan pemimpin-pemimpin 
industri yang teridentifikasi dalam sektor-sektor lain. Dengan mengamati 
dan mengukur yang terbaik di dalam dan di luar industri, ada kemungkinan 
untuk memperbaiki kinerja perusahaan. 
2. Analisis Blueprinting/Proses Jasa 
Perusahaan-perusahaan jasa yang berharap menyediakan tingkat kualitas 
jasa dan kepuasan pelanggan yang tinggi perlu memahami segala faktor 




proses jasa merupakan konsep yang merincikan sistem dan struktur dasar 
organisasi untuk mengembangkan pemahaman yang lebih luas mengenai 
proses jasa. Pendekatan ini memerlukan identifikasi semua titik kontak 
antara pelanggan dan penyedia jasa. Rincian yang mungkin dalam service 
encounter selanjutnya dapat diidentifikasi. Ini kemudian dapat 
ditindaklanjuti dan diperbaiki, dengan demikian memperbaiki kualitas jasa. 
 
2.5 Standar Pelayanan Transportasi Umum Menurut Undang-Undang 
Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia Nomor PM 29 Tahun 
2015 tentang Perubahan atas Peraturan Menteri Perhubungan Nomor 98 PM 2013 
tentang  Standar Pelayanan Minimal Angkutan Orang dengan Kendaraan Bermotor 
dalam Trayek menjadi acuan dalam memenuhi standar pelayanan minimal 
TransJogja.  Standar Pelayanan Minimal sebagaimana dimaksud meliputi jenis 
pelayanan dan mutu pelayanan. Jenis pelayanan meliputi keamanan, keselamatan, 
kenyamanan, keterjangkauan, kesetaraan dan keteraturan. Sedangkan mutu 
pelayanan meliputi indikator dan nilai(ukuran atau jumlah).  
 
2.6 Keterkaitan antar Variabel 
Kelima indikator kualitas pelayanan dari Parasuraman yaitu tangibles (bukti 
fisik), reliability (kehandalan), responsiveness, (daya tanggap), assurance 
(jaminan), dan empathy (empati) memiliki keterkaitan satu dengan yang lain 
sebagai penyusun dari metode perhitungan SERVQUAL untuk meneliti adanya gap 
(kesenjangan) di dalam kelima indikator tersebut. 




Tabel 2.3 Penelitian Terdahulu      
         




Tujuan Penelitian Variabel Metode Penelitian Hasil Kesimpulan 
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umum perkotaan dengan 
melibatkan masyarakat. 
3) Pemeliharaan kinerja 
angkutan umum 
perkotaan berdasar 
aturan yang ada perlu 
dilakukan secara 
menerus, rutin dan juga 
dibarengi dengan 
tindakan penegakan 
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Gambar 1. Kerangka Berpikir 
 
Kerangka pikir tersebut di atas dapat dijelaskan sebagai berikut: Pengukuran 
kualitas pelayanan angkutan umum perkotaan dapat dilakukan dengan pendekatan 
SERVQUAL yang terdiri dari lima dimensi, yaitu kehandalan, daya tanggap, 
jaminan, empati, dan bukti fisik. Dengan melihat harapan, kinerja, dan tingkat 
kepentingan dari kelima dimensi tersebut akan diketahui sejauh mana kualitas 
pelayanan telah diberikan, apakah sesuai dengan harapan dan kepentingan dari 
pelanggan, sehingga akan diketahui sejauh mana tingkat kepuasan pelanggan. 
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